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АНОТАЦІЯ 
 
Предметом дослідження є організація процесу управління клієнтською 
базою банку. 
Об’єктом дослідження виступає процес управління клієнтською базою 
ПАТ «Альфа-банк». 
Мета дипломної роботи полягає в  оцінки та розробці напрямків 
вдосконалення механізму управління клієнтською базою банку. 
Завданнями роботи є дослідити теоретичні аспекти формування 
клієнтської бази банку, вивчити методи та способи формування клієнтської 
бази, методи роботи з клієнтською-базою на прикладі ПАТ «Альфа-Банк», 
дослідити склад та динаміку клієнтських коштів банку, надати  рекомендації 
щодо покращення системи управління клієнтською базою банку та 
вдосконалення механізмів залучення нових клієнтів.  
За результатами дослідження сформульовані рекомендації щодо  
вдосконалення механізму управління клієнтською базою банку. 
Одержані результати можуть бути використані при розробці 
практичних заходів, спрямованих на підвищення ефективності управління 
клієнтською базою банку. 
Рік виконання дипломної роботи 2017  рік. 
Рік захисту роботи 2018 рік.  
Ключові слова: клієнт, клієнтська база банку, лояльність клієнта, 
клієнтоорієнтованість, сегментація клієнтів, корпоративна клієнтська стратегія. 
Дипломна робота містить  98 сторінок,  18 таблицю,  7 рисунка, список 
літератури з  60 найменувань, 2  додатка. 
 
 
 
 
 
 
  
ABSTRACT 
 
 
The subject of study is is the organization of the process of managing the client 
base of the bank. 
Object is a process of managing the client base of PJSC "Alfa-Bank". 
The purpose of the thesis is to evaluate and develop the areas of improvement 
of the management mechanism of the client base of the bank. 
The tasks of the work are to investigate the theoretical aspects of forming the 
client base of the bank, to study the methods and methods of forming the client base, 
methods of work with the client base on the example of PJSC "Alfa-Bank", to 
investigate the composition and dynamics of client's funds, provide recommendations 
for improving the customer base management system bank and improving the 
mechanisms of attracting new customers.  
The results of the study formulated recommendations for improving the 
mechanism for managing the client base of the bank. 
The obtained results can be used in the development of practical measures 
aimed at improving the efficiency of management of the client base of the bank. 
Release year thesis – 2017. 
Year of protection – 2018. 
Keywords: client, client base of the bank, customer loyalty, client orientation, 
client segmentation, corporate client strategy. 
 Thesis contains  pages 98, tables 18, figures 7, bibliography of 60 titles, 2 
applications. 
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ВСТУП 
 
 
Актуальність теми.  На сьогоднішній день український ринок 
банківських послуг значно розвинений. Він представлений величезною 
кількістю банків, які пропонують різноманітні послуги, але і не позбавлений 
внутрішніх проблем і суперечностей. У зв’язку з цим виникає необхідність 
пошуку більш досконалих форм відносин банків з існуючим та  новими 
клієнтами,  створення системи оцінки клієнтоорієнтовності і конкурентного 
середовища банківського сектора. Це, у свою чергу, забезпечить підтримку 
його стабільного функціонування, а на рівні комерційних банків і клієнтів – 
вимірювання їх конкурентних позицій і іміджу в клієнтському середовищі, 
визначення ступеня надійності. 
Важливість вивчення основ відносин банків і клієнтів, а також шляхів 
залучення нових та утриманняпіснуючих клієнтів і підвищення їх ролі в 
розвитку банківської діяльності й економіки в цілому мають дуже велике 
значення для банківської системи. Визначення можливих напрямів 
вдосконалення методів розвитку клієнтської бази підкреслюють актуальність 
теми дипломної роботи. 
Мета та задачі дослідження. Одним їх важливих моментів в розвитку 
банку і його ефективної діяльності є правильне формування клієнтської бази. 
Клієнтоорієнтованість є загальним показником, що відображає сукупність 
конкурентних особливостей, технологій і цілей роботи банку.   
Метою дипломної роботи є теоретичне обґрунтування основ формування 
клієнтської бази банку, вивчення методів та способів формування клієнтської 
бази, методів роботи з клієнтською-базою на прикладі ПАТ «Альфа-Банк», 
рекомендації щодо вдосконалення механізмів залучення нових клієнтів. 
Досягненню поставленої цілі сприяє вирішення декількох задач:  
− Вивчення теоретичних засад діяльності банку при визначенні системи 
відносин з клієнтами; 
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− Розкриття основних методів та способів формування клієнтської бази та 
використання їх в діяльності банку; 
− Аналіз динаміки та структури клієнтської бази банку ПАТ «Альфа-
Банк»; 
− Розробка рекомендацій щодо вдосконалення механізму управління 
клієнтською базою, залученню нових клієнтів. 
Предметом дослідження є сукупність відносин між банком та клієнтами, 
методи роботи банку з клієнтами. 
Об’єктом дослідження виступає комерційні банки (як загальна 
категорія), ПАТ «Альфа-Банк», клієнти банку. 
Наукова новизна: набули подальшого розвитку теоретичні основи 
механізму формування клієнтської бази банку;  адаптована методика 
визначення пріоритетності клієнтів банку на основі розрахунку інтегрального 
показника; обґрунтовані рекомендацій щодо вдосконалення системи 
управління клієнтською базою банку. 
Методи дослідження. Теоретико-методологічною основою послужили 
наукові праці вітчизняних та закордонних-авторів в галузі банківської справи 
та банківського маркетингу. На різних етапах роботи використовувалися  
аналітичний, графічний, економіко-статистичний, порівняльний методи 
дослідження з їх способами та прийомами. 
        Інформаційною базою дослідження є наукові та монографічні видання 
вітчизняних та зарубіжних вчених, Закони України та нормативно-правові 
акти Національного банку України, статистичні дані та аналітичні матеріали 
державних органів, офіційні статистичні збірники, публікації вітчизняних 
інформаційно-аналітичних періодичних видань, статистична та фінансова 
звітність ПАТ «Альфа-Банк».  
Практична цінність отриманих результатів дипломного дослідження 
полягає в поглибленні наукового обґрунтування особливостей управління 
клієнтською базою банків в сучасних умовах. 
 
89 
 
 
ВИСНОВКИ 
 
 
Останніми роками європейські банки витрачають чималі кошти на 
адаптацію і оптимізацію мереж ділення і збуту банківських продуктів і 
послуг відповідно до нових потреб клієнтів. Вони оснащують сучасним 
автоматизованим устаткуванням банківські відділення, розвивають різні 
форми дистанційного обслуговування і тому подібне.. Цьому сприяє 
посилення конкуренції не лише між банками країни, а й розвиток міжнародної 
конкуренції. Гостра боротьба за залучення клієнтів та їх ресурсів спонукала 
банки, як і свій час промисловість, зайнятися детальним вивченням 
споживачів, створенням цілостної системи впровадження своїх послуг. 
Основними прийомами банківського маркетингу є: сегментація ринку, 
створення гами банківських послуг з урахуванням життєвого циклу 
банківських послуг, диференціація діяльності, встановлення цін. 
Центральним завданням банку, наряду з отриманням прибутку та 
забезпеченням допустимого ступеню ризику, стає планомірна діяльність по 
залученню клієнтури, розширенню сфери збуту послуг, завоювання нових 
сегментів ринку. Звідси можна визначити задачі формування клієнтської бази: 
2. банку потрібно знайти клієнта, щоб надати йому послуги, 
задовольнити потреби банку як організації, тобто забезпечити йому дохід для 
розвитку, створення системи мотивації персоналу,  постійний пошук своїх 
порівняльних характеристик.; 
3. проведення політики маркетингового підходу до роботи з 
клієнтами потребує великої дослідницької роботи по визначенню 
характеристики клієнта, його потреб, що забезпечить об’єктивний процес 
розробки стратегії та тактики роботи банку. 
Діяльність банку характеризується постійним нарощенням кількості 
клієнтів, як юридичних, так і фізичних осіб. Основними послугами банку 
залишаються кредитування фізичних та юридичних осіб, залучення строкових 
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депозитів, розрахунково-касове обслуговування. Структура клієнтського 
портфелю представлена такими категоріями: юридичні особи, представлені 
торгівельними та промисловими організаціями, громадськими організаціями, 
малими підприємствами ; приватні підприємці;  фізичні особи. 
Кожен клієнт може бути охарактеризований по наступних групах 
показників: управління, маркетинг, фінанси, виробництво, соціально 
психологічний стан, відносини з банком. Сукупність показників, що 
характеризують всіх клієнтів комерційного банку, можна трактувати як 
поняття «Клієнтська база банку». Такий підхід до розуміння клієнтської бази 
банку дозволяє відрізняти її від клієнтури банку: клієнтура банку – проста 
сукупність клієнтів банку, а клієнтська база банку – опосередкований ринком 
всебічний стан клієнтів банку, що забезпечує необхідність  споживання його 
послуг. Де клієнт банку – фізична або юридична особа хоч би раз що  
користалося хоч би однією послугою банку на договірній основі. 
Класифікацію клієнтів необхідно проводити по визначених критеріям. 
Як критерій класифікації можна вибирати один параметрів, що 
характеризують клієнта. Для практичної роботи менеджерам банка потрібно 
знати деяку оптимальну кількість показників що характеризують клієнта. 
Мала кількість даних про клієнта дає обмежене уявлення про клієнта. Велика 
кількість даних ускладнюється трудністю їх системного аналізу. На практиці, 
як правило, для кожного з типів клієнтів виробляється адекватна модель 
класифікації. 
Серед способів та методів формування клієнтської бази банку та роботи 
з клієнтською базою можна виділити: залучення нових клієнтів та втримання 
існуючих клієнтів; впровадження системи мотивації клієнтів, що залучили 
нового клієнта; використання продуктів та проведення акцій, що заздалегідь 
будуть вигідні; пошук нових клієнтів та пропозиція продуктів, що можуть їх  
зацікавити; збір, накопичення, актуалізація інформації про клієнтів. Важливим 
етапом формування клієнтської бази є її сегментація клієнтів.  
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Робота з клієнтами на основі використання баз даних має ряд 
незаперечних плюсів. З їх допомогою банк дістає можливість особисто 
звернутися до споживача, зацікавленого в його послугах, подати свої 
пропозиції, аргументувавши їх потребами клієнта, максимально оптимізувати 
маркетинговий бюджет, і цим добитися чималих конкурентних переваг. 
Ще одним важливим елементом формування клієнтської бази є 
вивчення її динаміки та структури, аналіз клієнтської бази за сегментами 
бізнесу. Вивчення коефіцієнтів пропонує як абсолютній, так і відносний 
аналіз кількості клієнтів. 
В умовах зростаючої конкуренції банківських установ на ринку 
виживання будь-якого банку залежить від успішного ведення ним 
конкурентної боротьби взагалі і, в першу чергу, від успішності його дій при 
рішенні питань щодо збереження і залучення клієнтури. Ці завдання можна 
вирішити, коли банк керується стратегією, заснованою на маркетинговому 
підході. Реакцією банків на ринкові зміни повинні бути подальший 
розвиток і вдосконалення банківського маркетингу. 
Основними напрямками поліпшення системи управління клієнтської бази 
банку є: 
- подальший розвиток організації маркетингу в банку; 
- дослідження споживчих властивостей банківських продуктів і пропонованих 
до неї покупцями вимог, дослідження факторів, що визначають структуру і 
динаміку споживчого попиту на продукти банку, кон'юнктури ринку; 
- аналіз та прогнозування основних кон'юнктурообразующіх факторів 
потенційних ринків збуту банківських продуктів; 
- відкритість банку при спілкуванні з Клієнтом, бажання і готовність 
допомогти йому швидко і якісно вирішити питання; 
- організація зворотного зв'язку зі споживачами: вивчення думки споживачів 
та їх пропозицій щодо вдосконалення діяльності банку. 
Банк повинен працювати не тільки над якістю самого продукту, а й над 
якістю організації в цілому, включаючи роботу персоналу. На сучасному етапі 
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розвитку ринкової економіки у стратегію Банків входить не тільки 
забезпечення ефективності продуктів, але і підтримка, а де необхідно - 
поліпшення, відносин із клієнтурою. Концепція високого рівня 
обслуговування припускає відповідний професійний рівень компетенції 
(класифікація продуктів, уміння представляти пропоновані продукти, 
допомога в їх використанні), навички спілкування (увага, ввічливість, 
чемність, уміння розташувати до себе), здатність підтримувати тривале 
спілкування (для деяких клієнтів і видів придбаних послуг період спілкування 
більш тривалий, ніж для інших), дотримувати місце і ієрархічний рівень 
спілкування (для деяких клієнтів потрібно участь керуючого, надання більш 
комфортної обстановки), застосування необхідних нормативів (тобто уміння 
гнучко застосовувати внутрішні правила та інструкції банку). Йдеться про 
постійне поліпшення іміджу і представлення продуктів з метою поліпшення 
якості рішення, пропонованого клієнту. Даний напрямок полягає у сприянні 
максимальному споживанню продуктів вже залученими клієнтами, про якісне 
оновлення пропонованих продуктів з метою більш повного задоволення 
запитів споживачів.  
Банку необхідно виробити політику утримання клієнтів і організувати 
її втілення в життя, в тому числі постійного моніторингу клієнтської бази. Це 
дозволить: 
- скоротити число клієнтів, які залишають банк; 
- виявляти конкретні причини, за якими клієнти йдуть з банку, а, отже, 
не допускати відходу інших клієнтів з цих же причин в майбутньому; 
- повернути частину минулої клієнтури; 
-зробити догляд клієнта, якщо він неминучий, по можливості 
комфортним для нього. 
Така стратегія фокусується на збільшенні обсягів продажу і 
безпосередньо впливає на прибутки банку. Вона сприяє встановленню 
взаємовигідних відносин з клієнтурою і дозволяє розширювати свою частку 
на ринку. 
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